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1. NOMBRE DE ‘
LA POLITICA POLITICA PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL CIUDADANO

1.1 Normatividad que
soporta la Politica

Constitucion politica de Colombia Articulo 2 209,

Ley 489 de 1998: por la cual se dictan normas sobre la organizacién y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15y 16 del articulo 189 de ta Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones.

Ley 100 de 1993: “Por la cual se crea el Sistema de Seguridad Social Integral”,

Ley 1122 de 2007: “Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema
General de Seguridad Social en Salud.”

Ley 1438 de 2011: “Por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad
Social en Salud y se dictan otras.

LEY 1437 DE 2011:Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso

Administrativo

Ley 1474 2014; Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestién puiblica.

Ley 1712 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Plblica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley Estatutaria 1751 de 2015: “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
a la salud y se regulan ctras disposiciones”

LEY 1755 DE 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Decreto Ley 019 de 2012; "Por ef cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y }
Tramites innecesarios existentes en la Administracién Plblica”,

Decreto 345 de 2008: "Por el cual se reglamenta el Proyecto Gratuidad en Salud.
Decreto 1683 de 2013: “Por el cual se reglamenta el articulo 22 de la Ley 1438 de
2011 sobre portabilidad nacional en el Sistema General de Seguridad Social en
Salud”.

Decreto 3047 de 2013: “Por el cual se establecen reglas sobre movilidad entre
regimenes para afiliados focalizados en los niveles 1 y Il del SISBEN".

Decreto 197 2014 |a Alcaldia Mayor de Bogota: “Por el cual se expidio la Politica
Pdblica Distrital de Servicio a fa Ciudadania”

Decreto 2553 de 2015: ¥ Por el cual se unifican y actualizan tas reglas de afiliacion al
Sistema General de Seguridad Social en Salud, se crea el Sistema de Afiliacion
Transaccional y se definen los instrumentos para garantizar la continuidad en la
afiliacion y el goce efectivo del derecho a la salud” .

Decreto 780 de 20016: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Regtamentario
del Sector Salud y Proteccion Social’. '

1.2. Alineacién con el
Direccionamiento
Estratégico

Misidn; La Politica de Participacién Comunitaria y Servicio al
Ciudadano se articula con la Misién Institucional en: ...
1.2.1 Plataforma manteniendo la participacién ciudadana urbana y rural.

Estratégica Visidn: La Politica de Participacion Comunitaria y Servicio al

Ciudadano se articula con la Visidn Institucional en “...Confiable y
accesible, con estandares de calidad...”
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1.2.2 Objetivo
estratégico al
gque le apunta

Objetivo N° 4. Promover la participacidn y movilizacién comunitaria
en el marco del modelo integral de atencidn.

2. ENUNCIADO

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. se compromete proteger los
derechos de la ciudadania en la prestacion de los servicios de Salud con atributos de
POLITICA calidad a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarlos y el fomento

de espacios de participacién responsable y activa. .

Promover el acceso y exigibilidad de los derechos de los usuarios,
| familia y comunidad, a lravés de estrategias de informacién,
comunicacidén y orientacion en los diferentes canales dispuestos

3. OBJETIVOPOLITICA -~ = - " |por la Institucidn, que den respuesta a las necesidades y

expectativas, generando el . mejoramiento continuo y logrando la
satisfaccién de nuestros usuarios.

4. DEFINICIONES A TENER EN CUENTA PARA EL ENTENDIMIENTO DE LA POLITICA

ACCESIBILIDAD: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales, facilidad de acceso
fisico y telefonico inciuye aspectos como el horario y los tiempos de espera.

ATENCION HUMANIZADA: Filosofia basada en la interaccidn del equipo de salud con los usuarios y
usuarias que acceden al servicio de salud.

CALIDAD: propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciario como igual,
mejor o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple fos obijetivos para los que ha sido creado.
La satisfaccién de los usuarios es un compaonente importante de la calidad de los servicios. Significa la
actitud de las personas de hacer bien las cosas desde el principio.

CAPACIDAD DE ESCUCHA: Grado en que los usuarios perciben que somos capaces de ponernos en
su lugar, que comprendemos lo que nos estan exponiendo y que sabemos ¢cdmo se sienten. La
capacidad de escucha es un elemento esencial del proceso de comunicacién y, por tanto de la atencién
de los usuarios.

DIVERSIDAD: Es el derecho ai reconocimiento de lo heterogéneo, la diferencia, fa individualidad, la
multiculturalidad vy la interculturalidad, se reconoce come la posibilidad de ser diferente o distinto, sin
perder la capacidad de disfrutar y participar de la demas pecicnes humanas.

EQUIDAD: Es ia igualdad de oportunidades a partir de la inclusidén de las personas con discapacidad sin
ningan tipo de discriminacion.

ESCUCHA ACTIVA: Es el interés de entender lo que las personas dicen. Se refiere a como se es
sensible a la conducta verbal y no verbal de los otros.

EXPECTATIVAS: Se refiere a aquello que los usuarios esperan encontrar cuando acuden a alguno de
las unidades de atencién. Las expectativas se conforman a través de las experiencias previas o del
conocimiento de las experiencias de otras personas;

ORIENTACION AL USUARIO: Se refiere a la forma en que estan organizados los servicios. Los
servicios prestados deben adaptarse a las necesidades e intereses de sus usuarios.

PERCEPCION: Son las conclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en que se le prestan los
servicios. manera de sentir el servicio prestado.

PRIVACIDAD: Es una caracteristica de la relacidon profesional - usuario que asegura la intimidad y el
secreto de la informacién que se genera en el proceso asistencial.

CONSULTA: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades plblicas para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.
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+ DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL: Accion que tiene toda persona de acudir ante las
autoridades publicas para reclamar la resolucidon de fondo de una situacion- presentada que afecta los
intereses colectivos y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma
respetuosa. i i

« DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR: Accién que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la resolucién de fondo de una solucidn presentada que afecta los
intereses individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma
respetuosa.

» QUEJA: Accién de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos ¢ de
particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacidn de un servicio pablico.

» RECLAMO: Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspensién injustificada o la
prestacién deficiente de un servicio publico.

» SOLICITUD DE INFORMACION: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la
informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad
y sus distintas dependencias.

+ SOLICITUD DE COPIA: Facuitad gue tienen las personas de formular consultas y obtener acceso a la
informacién sobre las actuaciones en general, derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a
la entidad y sus distintas dependencias

¢« SUGERENCIA: Es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso cuyo objeto esta
relacionado con la prestacidn de un servicio ¢ el cumplimiento de una funcién publica.

s FELICITACION: Manifestacion de un ciudadano (s) frente a la satisfaccidn por la prestacién de un
servicio

+ SATISFACCION: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio
determinado quedan cubiertas sus expectativas, o incluso se les da alge mas de lo que ellos esperaban
encontrar.

+ USUARIO/ USUARIA: Comprende a todo aquel gue accede por cualquier medio (persenaimente, por
escrito, telefonicamente) o se relaciona, directa ¢ indirectamente, con los servicios de la Sub Red Sur.

« ENFOQUE DIFERENCIAL: Es el trato especial dado por un Estado a las minorias étnicas o grupos
marginados y excluidos, con &l fin de reparar 0 msjorar su situacién de derechos, parte de tener en
cuenta la diversidad.

+ PARTICIPACION COMUNITARIA; Es el derecho que lienen las organizaciones comunitarias para
participar en las decisiones de planeacién, gestién, evaluacién y veeduria en salud. La participacidn en
las Instituciones del Sistema General de Seguridad Social en Salud, es fa interaccion de los usuarios con
los servidores plblicos y privados para la gestion, evaluacion y mejoramiento en la prestacion del
servicio publico de salud, {Decreto 1757 de 1.994).

e PARTICIPACION SOCIAL: Es el proceso de interaccidén social para intervenir en las decisiones de
salud respondiendo a intereses individuales y coleclivos para la gestidén y direccidén de sus procesos,
basada en fos principios constitucionales de sclidaridad, equidad y universalidad en la blsqueda de
bienestar humano y desarrollo social. (Decreto 1757 de 1.994)

» ETICA: Es un asunto practico y vital que nos mueve a preguntarnos por el sentido de nuestras vidas, a
definir modelos de comportamienio con los demés y en general a decidir qué es lo bueno, valioso y
conveniente para llevar una buena vida humana. (Ideario ético del distrito, alcaldia Mayor de Bogota).

» SATISFACCION: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio
determinado quedan cubiertas sus expectativas, o incluso se les da algo mas de lo que ellos esperaban
encontrar. '

+ SERVIDOR PUBLICO: Con fundamento en el Articulo 123 de la Constitucién Politica podemos decir
que los Servidores Publicos son todas las personas que trabajan al Servicio del Estado y fa Comunidad

+ SOLIDARIDAD: Es la capacidad voluntaria de unirse a la causa de otros, es decir la capacidad de
colaboracién entre personas, grupos sociales y 6rdenes de gobierno, de manera corresponsable para el
mejoramiento de la calidad de vida de la socledad.

+ USUARIO/ USUARIA: Comprende a todo aguel que accede por cualquier medio (personalmente, por
escrito, telefénicamente) o se relaciona, directa o indirectamente, con los servicios de la Sub Red Sur.
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5. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA POLITICA ~

5.1. Objetivos que se

5.2. Metas péra dar
cumplimiento al

-5.3. Indicador de Evaluacién

| Periodicidad

ciudadania con los

3| atributos de calidad
establecidos: Oportunidad,
claridad, Coherencia,
Pertinencia

establecidos por la
Ley

15 dias
calendario/# de
PQRSF recibidas
de manera
mensual * 100

PQRSF

desean alcanzar con el objetivo especifico| Nombre del. o i'=6rr'r;ulla” Cic
-qu.m”pllmlento c_le _Ia po!itn_:a delapolitica | Indicador S de medicidn
Crientar de manera El 80 % de los % usuarios Nimero de usuarios | Mensual
adecuada, oportuna, con usuarios le han informados en que mapnifiestan que
calidad y calidez a los brindado derechos y han sido informados
usuarios familias y informacion sobre deberes de sus derechos y
comunidad para que sus derechosy deberes en salud. /
1| puedan acceder de manera | deberes segtin la Total de usuarios
efectiva a los servicios de encuesta de encuestados
salud, yreconocer sus satisfaccién
derechos y cumplir sus
deberes.
Identificar el grado El90% de los Satisfaccion del Ndmero total de Mensual
percepcion de satisfaccion usuarios Usuario usuarios satisfechos
2 de los usuarios sobre los encuestados estan con los servicios
servicios prestados satisfechos con los prestados / Total de
servicios prestados. usuarios encuestados
Dar respuesta al 100% de [ 100% de PQRSF # de PQRSF con | % de cumplimiento en | Mensual
los requerimientos COn respuestas en respuesta enun | los tiempos de
presentados por la los tiempos tiempo menor a respuesta a las
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5. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA POLITICA

5.1. Objetivos que se

5.2. Metas para dar
cumplimiento al

5.3. Indicador de Evaluacién

desean alcanzar con el objetivo especifico Nombre del Férmula Periodicidad
cumplimiento de la politica de la politica Indicador _ : de medicién
Promover de forma
permanente la Participacion
Ciudadana incidente, a 100% de Formas de NG de F
través de asesoria y Participacion activas gf;gr;)m ;pa%riémnas
asistencia técnica a las Social conformadas y
formas de participacion con asistencia técnica
social en salud (Asociacion . ) ,"
de Usuarios, Juntas Asistencia Total Numero de
4 ' Técnica Formas de ‘Mensual

Asesoras Comunitarias,
COPACOS, Comité de
Etica, Veedurias en salud)
fortaleciendo .los procesos
comunitarios en salud a
nivel institucional, local y
distrital.

Participacion Social

conformadas y con

asistencia técnica x
100

6. Cargo del responsable de
realizar  seguimiento ¥
control al cumplimiento de

JEFE DE OFICINA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL

la politica CIUDADANO
ELABORG 7 REVISO o APROBO
Nombre: Elizabeth Campos W Nombre: Martha Patricia Aponle BJ_‘SD?J Nombre:  Claydip  Helgna  Prieto
4 VI | Vanegas
/

Cargo: Profesional Especializa}

Cargo: Jefe de Oficina

Cargo: Gerente

Fecha: Julio de 2017 7

Fecha: Julio de 2017

Facha: Julio de 2017
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